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Résumé
L’utilisateur qui vient au CERN pour la première fois, est accueilli généralement par les
membres du service ‘Accueil et Contrôle d’Accès’. Cet utilisateur sera tout d’abord orienté
vers un des postes d’hôtesses d’accueil en charge de l’enregistrement et de la délivrance de
cartes CERN. Les informations seront saisies et immédiatement disponibles et transmises, via
le système AMS, aux équipements de contrôle d’accès et à la Centrale de Surveillance des
accès, chargée de la supervision de tout le dispositif de contrôle d’accès au domaine. Ces
contrôles aux entrées et accueil des visiteurs individuels sont complétés par des missions de
surveillance à l’intérieur du Domaine pour les agents, et par des travaux de gestions de
dossiers administratifs (service enregistrement) pour les hôtesses. Un contrat commun assure
une uniformité de formation des agents et hôtesses. Ce contrat est assorti d’une clause de
Bonus Malus afin de tendre vers une optimisation des performances.
21 INTRODUCTION
Il est primordial que tout utilisateur arrivant au CERN
se sente accueilli, attendu, et que tout soit fait pour qu’il
puisse se rendre à son lieu de rendez-vous le plus
rapidement possible dans les meilleures conditions.
D’un autre côté, il est tout aussi primordial que toute
personne accédant sur le Domaine du CERN soit clairement
identifié (carte d’accès) et puisse accéder aux installations le
concernant.
Ces deux aspects d’accueil et de contrôle sont sous la responsabilité d’un seul service :
le service Accueil et Contrôle d’Accès.
2 LE  PERSONNEL  DU  SERVICE  ACCUEIL & CONTROLE D’ACCES
Ce service est composé principalement de deux catégories de personnel, des hôtesses
d’accueil et des agents de surveillance (avec différents niveaux de qualifications).
Les hôtesses d’accueil sont en charge :
du service enregistrement (bât. 55 1er étage),
de la réception des visiteurs professionnels du bât. 33.
Les hôtesses doivent être parfaitement bilingues. Elles portent un uniforme spécifique
au CERN.
Les agents sont en charge :
du contrôle d’accès aux sites de Meyrin & Prévessin,
du contrôle d’accès au tunnel inter-sites,
du contrôle d’accès à l’entrée marchandises,
de la gestion des accès contrôlés (Meyrin, Prévessin, bâtiments SPS) au sein de la
Centrale de Surveillance des Accès,
de l’exécution de rondes de surveillance sur les sites, bâtiments et locaux,
de l’exécution de rondes d’ouverture/fermeture de bâtiments, locaux,
de l’accueil des visiteurs professionnels en dehors des heures et jours ouvrables.
Les agents de surveillance sont répartis en quatre catégories professionnelles allant
d’une catégorie d’agent de surveillance de base (qualification professionnelle exigée :
minimum de quatre ans d’expérience professionnelle dans le domaine de la sécurité), à une
catégorie de chef de poste (qualification exigée : bilingue, diplôme professionnel dans le
domaine de la sécurité, 10 ans minimum d’expérience dans le domaine de la sécurité des
biens et des personnes ainsi qu’expérience de supervision de personnel).
Les agents portent un uniforme spécifique à leur firme. Cet uniforme est adapté aux
conditions climatiques rencontrées sur leurs postes de travail, ceci conformément au contrat et
aux législations du travail françaises et suisses.
Les agents ne sont pas armés. Chaque agent en poste est équipé d’une radio le reliant
directement avec la Centrale de Surveillance des Accès. Chaque radio étant elle-même
équipée d’un dispositif de sécurité PTI (Protection du Travailleur Isolé) s’enclenchant soit
automatiquement (en cas de malaise) soit manuellement (en cas d’agression).
33 LE SERVICE ENREGISTREMENT
Le service gère les dossiers de toutes les
personnes employées par des firmes contractantes.
Cette gestion se base sur des concepts simples :
tout employé d’entreprise contractante (en
excluant le personnel de travail temporaire) doit
remplir un certain nombre de conditions pour pouvoir
travailler sur le domaine du CERN ;
toute entreprise désirant employer du personnel
pour un contrat ou une commande, doit entreprendre un certain nombre de démarches
administratives, vis à vis des autorités françaises et/ou suisses.
Mais ce service gère aussi la fabrication de cartes d’accès pour tous les membres du
personnel du CERN. Il assure le suivi de leurs autorisations d’accès, autorisations de conduite
des véhicules et autorisations de passage par le tunnel reliant les différentes parties du
Domaine.
Le rôle des hôtesses au sein du service est :
d’aider et conseiller les entreprises contractantes dans leurs diverses démarches,
en les renseignant, leur rappelant les démarches nécessaires qui tiennent compte des
nationalités de la firme, du lieu de résidence de l’employé, de sa nationalité et de son
lieu de travail ;
de s’assurer que les firmes ont bien effectué toutes les démarches nécessaires pour
permettre l’enregistrement du personnel concerné d’une part (demandes de certificats,
autorisations, suivi de cours de sécurité, etc.) et permettre aux employés d’accéder aux
endroits souhaités (accès machine, détention film badge) ;
de s’assurer que les employés possèdent les documents requis (documents
d’identité en cours de validité) ;
de procéder à l’enregistrement de ce personnel ;
d’établir des attestations de passage en douanes, validées par le Département
Fédéral des Affaires Etrangères ;
de fabriquer des cartes d’accès, correspondant à leurs statuts ou périodes de
travail ;
d’assurer un suivi des dossiers en cours afin de nous permettre de garantir que la
base de données soit la plus à jour possible, en prenant en compte que certains
documents d’identité tombent à échéance de fin de validité, que certains contrats ne sont
pas renouvelés mais que les détenteurs « oublient » de rendre les documents en leur
possession, que certains contrats prolongés ne font pas l’objet de prolongation de
documents officiels de la part de la firme contractante ;
de mettre à jour la base de données, lourde d’un historique comprenant erreurs et
omissions, comme mauvaises références de firme, mauvaises adresses internes, erreur
dans les responsables hiérarchiques, retraités toujours responsables de contrats, fin de
contrat non signalé, dossiers anciens incomplets et non conformes aux règlements et
législation en vigueur.
Mais aussi :
fabriquer des cartes visiteurs dans le cadre de manifestations officielles ;
4fabriquer des cartes d’accès pour tous les utilisateurs du CERN, membres du
personnel tous statuts confondus, représentants professionnels, membres de comités,
etc. ;
gérer les autorisations d’accès machines pour tous les membres du personnel
(suivi sur base de données HR), les autorisations de conduite véhicules (saisie) et
autorisations de passage tunnel inter-sites (saisie et suivi) ;
distribuer les vignettes d’accès CERN pour tous les membres du personnel.
4 LA RÉCEPTION DES VISITEURS PROFESSIONNELS
Cette fonction est assumée au bâtiment 33,
bâtiment officiel de la réception, où sont accueillis une
moyenne de 40 visiteurs professionnels chaque jour.
Le rôle de l’hôtesse d’accueil est :
de les prendre en charge et contacter par
téléphone les membres du personnel leur
signifiant que leurs visiteurs sont présents ;
de leur délivrer une carte visiteur ;
de les guider vers leur lieu de rendez-vous ;
d’être à leur écoute pour répondre à des questions particulières.
A la différence du service enregistrement, où ne viennent que des personnels encadrés
par des responsables de firmes ou des responsables techniques CERN, la réception du
bâtiment 33 est confrontée à un accès grand public.
Le professionalisme des hôtesses est d’autant plus important qu’il donne l’image de
marque du CERN que le public se fait lorsqu’il se présente au service d’accueil.
Par contre les risques sont différents pour les hôtesses car elles sont parfois confrontées
à des personnes dont le comportement peut être violent, menaçant ou déstabilisé.
5 LES OUTILS INFORMATIQUES UTILISÉS
Les hôtesses du service enregistrement et de la réception des visiteurs professionnels
ont à leur disposition :
la base de données HR (soutenue par la Division AS). Cet outil informatique leur
permet de saisir et consulter toutes les informations concernant le personnel
d’entreprises contractantes, mais aussi toutes les informations complémentaires
concernant les membres du personnel CERN.
le système AMS (Autorisations Management Système). Cette application permet
d’effectuer un grand nombre de recherches et de tris selon des critères multiples et très
précis. Outil indispensable pour répondre rapidement à un utilisateur ou un responsable
de service d’une part, mais aussi outil très performant permettant d’établir des listes, en
vue de mise à jour de dossiers de firmes contractantes.
Un certain nombre de fichiers informatiques (actuellement FM Pro) regroupent
les coordonnées des firmes, superviseurs CERN connus, vignettes CERN.
56 LE CONTRÔLE D’ACCÈS
Le contrôle d’accès est assuré par des agents de surveillance aux
endroits suivants :
Site de Meyrin , entrées A, B, C et D , tunnel inter-sites ;
Site de Prévessin , entrée principale du site.
La mission des agents de surveillance est :
de s’assurer que toute personne entrant sur le domaine du CERN
soit clairement identifiée et en possession d’une carte d’accès
correspondant à son statut ;
pendant les heures ouvrables, de guider les arrivants dépourvus
de cartes CERN, soit vers la réception du bâtiment 33, soit vers le
service enregistrement ;
en dehors des heures ouvrables, de guider les arrivants ne possédant pas de cartes vers
la CSA (Centrale de Surveillance des Accès) ;
de guider les participants vers les lieux de manifestations ou de conférence (bus,
voitures ou piéton) ;
de renseigner tout utilisateur recherchant un service ou une personne ;
de veiller à la sécurité des piétons aux différentes entrées où le flux de véhicules croise
des passages protégés de piétons ;
d’appliquer et faire respecter les consignes en vigueur, spécifiques à chaque entrée du
Domaine.
7 LES PATROUILLES MOBILES
Les agents des  patrouilles mobiles circulent à bord de voitures,
de vélos ou à pied (selon la météo et la mission). Ils ont la charge
d’assurer un certain nombre de rondes, d’intervenir suite à des
alarmes de différents types et d’intervenir en renfort en cas de
surcharge au niveau des entrées.
Les rondes concernent actuellement les sites de Meyrin et
Prévessin ainsi que tous les sites du SPS . Elles sont de types :
rondes d’ouvertures de bâtiments ou de sites, horaires
spécifiques selon demande des utilisateurs, mais aussi rondes
d’ouvertures de portes d’accès contrôlées pendant le shutdown (complexe PS et SPS) ;
rondes de fermetures de bâtiments ou de sites, horaires spécifiques selon demande des
utilisateurs mais aussi rondes de fermetures de portes d’accès contrôlées pendant le shutdown
(complexe PS et SPS) ;
rondes de surveillance de zones sensibles, bâtiments sous contrôle, clôtures du
Domaine, parkings.
Les interventions des agents sont provoquées  lors :
d’alarme effraction ou intrusion, dans ce cas le patrouilleur mobile se rend sur place,
effectue un lever de doute afin de s’assurer du bien fondé de l’alarme, applique les consignes
selon le type de situation et ne quitte le bâtiment ou local concerné qu’après le mise en
sécurité de la zone ;
6de la demande ponctuelle d’un utilisateur, dans le cas d’ouverture d’urgence d’un site
ou d’un bâtiment ;
de la demande du service du feu, pour faciliter l’accès des secours et sécuriser la zone
concernée.
8 LA CENTRALE DE SURVEILLANCE DES ACCÈS
Cette centrale fonctionne 24h/24h 365 jours par an. Toutes les commandes de
supervision ainsi que les interphones et les caméras vidéo des accès des sites du SPS, ainsi
que ceux de la bibliothèque, du bâtiment 33 et de certains points d’accès sous surveillance,
convergent vers cette centrale.
La mission des agents en poste est de :
prendre en charge les utilisateurs se trouvant
devant un point d’accès contrôlé ;
s’assurer que tout utilisateur entrant sur le
domaine du CERN soit correctement identifié et
autorisé ;
assurer la vidéo surveillance de tous les points
d’accès du complexe SPS ;
gérer l’activité des patrouilleurs mobiles en les
faisant intervenir selon les activités (manifestations officielles, trafic dense, zones ayant subi
des vols, zones sensibles, etc.) ;
s’assurer que les agents statiques possèdent toutes les informations nécessaires pour
appliquer correctement les consignes en vigueur pour le travail courant, mais aussi s’assurer
que les agents statiques sont bien informés des venues d’autorités ou groupes de visiteurs
annoncés officiellement ;
gérer l’accès aux zones de radiations pendant les shutdowns (supervision vidéo et
audio) pour les cas où le tourniquet d’entrée ne suffit pas (outillage, matériel volumineux) ;
9 L’ACCUEIL DES  PERSONNES  EN  DEHORS  DES  HEURES  ET  JOURS
OUVRABLES
En dehors des heures et jours ouvrables le service gère tous les visiteurs professionnels
arrivant au CERN. Ses missions sont alors de :
gérer la distribution des clés du Foyer Hôtel, en dehors des heures d’ouverture de la
réception de l’hôtel ;
accueillir, guider et renseigner les utilisateurs ;
fabriquer les cartes d’accès visiteurs.
10 LES OUTILS UTILISÉS
Ils sont les mêmes que ceux utilisés par les hôtesses d’accueil, c’est à dire la base de
données HR et le système AMS.
711 LE  CONTRAT
Un seul et même contrat englobe toutes les activités du service Accueil et Contrôle
d’Accès. Ce contrat a été signé avec la société ASEPRO SEGURIDAD, de Madrid, en
octobre 1997.
Une clause spécifique de Bonus Malus, permet, sur des critères précis et définis en
accord avec la société contractante, d’attribuer des points de bonification ou des points de
sanction (un point = 40 CHF).
Les chapitres sur lesquels se jouent l’attribution de sanctions ou bonifications sont :
l’encadrement (par exemple : la formation, la qualification, les prestations, la mise en
oeuvre de consignes) ;
les moyens techniques (par exemple : véhicules, moyens radio, uniformes) ;
l’éthique professionnelle (par exemple : le comportement, la présentation) ;
l’application de la mission (par exemple : connaissance des consignes, enregistrement
des personnes).
12 LE  FUTUR
Plusieurs domaines vont faire l’objet de modifications ou améliorations. 
Nous allons professionnaliser nos prestations vis à vis des manifestations officielles de
notre organisation en mettant à disposition, au début des manifestations (à l’entrée des salles
de conférence) une hôtesse d’accueil, en uniforme, pour la gestion des cartes visiteurs, les
renseignements ou autres petits travaux, actuellement pris en charge par les secrétaires
responsables de la coordination ou de l’organisation.
Nous allons mettre en place une distribution plus simple des vignettes d’accès.
Actuellement la distribution est manuelle et individuelle. Notre intention est de mettre en
place un système de distribution par courrier (accompagnement de la fiche de paye par
exemple), ne distribuer des vignettes qu’aux personnes n’ayant pas d’autres signes distinctifs
(exclure les plaques diplomatiques  CD et 431K), garantir un renouvellement annuel afin de
contrecarrer les fraudes (connues).
Dans le cadre de la surveillance du domaine, nous allons étendre notre domaine de
surveillance au niveau des points du LEP par la :
mise en place de rondes de contrôles d’accès ponctuels aux entrées des sites ;
mise en place de rondes de surveillances ponctuelles et aléatoires des sites et bâtiments.
13 CONCLUSION
Le service Accueil et Contrôle d’Accès est un service où le personnel est fortement
exposé aux sollicitations du monde extérieur. Il a, de par sa fonction, à faire face à une
multitude d’événements ou situations, qui ne peuvent être résolus que grâce au
professionnalisme de son personnel. Celui-ci doit avoir une parfaite connaissance des
différents aspects de l’Organisation, tant historique, que structurelle ou géographique. Mais
c’est uniquement avec l’aide de tous les membres du personnel que nous arriverons à
accomplir parfaitement notre mission. Notre rôle est d’aider les utilisateurs avec l’aide de
tous.
